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Abstrak
CV. Shannon Otopart adalah sebuah perusahaan yang bergerak di bidang penjualan
spare part kendaraan bermotor. Perusahaan ini terletak di Jalan Batujajar Griya Duta Mas No.
A501, Kota Palembang, Sumatera Selatan. CV. Shannon Otopart mengalami kesulitan dalam
memberikan informasi secara detail kepada pelanggan mengenai jumlah stok barang, harga
barang, dan diskon yang ada kepada pelanggan, dikarenakan pelanggan harus datang ke
perusahaan terlebih dahulu untuk bertanya mengenai detail barang yang ada saat itu.
Terbatasnya media untuk melakukan pemesanan, khususnya pemesanan dalam jumlah atau jenis
yang banyak, dikarenakan pelanggan harus menelpon untuk memesan yang membutuhkan biaya
yang banyak. Proses pencatatan data transaksi pada CV. Shannon Otopart tidak dapat diolah
dan terekap dengan baik, sehingga perusahaan mengalami kesulitan dalam menentukan top
customer untuk diberikan layanan khusus yang nantinya akan diberikan diskon pembelanjaan.
Tujuan pembuatan sistem CRM ini adalah untuk mempermudah pegawai dalam menyampaikan
informasi kepada pelanggan. Metode yang digunakan adalah metode iterasi dengan melakukan
pengamatan sistem yang berjalan, melakukan wawancara, serta mengumpulkan beberapa data
yang dapat digunakan. Dengan adanya sistem ini, diharapkan dapat membantu dalam
penyampaian informasi serta membantu perusahaan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.
Kata kunci— Sistem, Informasi, Manajemen Hubungan Pelanggan, Spare part, PHP, MySQL,
Iterasi.
Abstract
CV. Shannon Otopart is a company which focus on selling a spare part of motorcycle.
This company is located on the Batujajar Griya Duta Mas Street Number A501, Palembang City,
South Sumatera. CV. Shannon Otopart has difficulty in providing a detail information to customer
about the quantity of stock, the price, and an avaible discount, because customer have to come to
the company for ask about product details. A limited media for making an order, especially orders
in many products and many quantity, because customer have to call to the company for orders
which cost a lot. The process of recording transaction data on CV. Shannon Otopart can not be
process and stored well, so the company has difficulty on determining the top customer to give a
special service which will given a discount. The purpose of making this CRM system is to facilitate
employess in providing information to customer. The method used is the iteration method by
observing the running systems, interviews, and collect some usable data. With this system, is
expected to help in providing information and can help a company in improving customer loyalty.
Keywords— System, Information, Customer Relationship Management, Spare part, PHP,
MySQL, Iteration
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1. PENDAHULUAN
erkembangan teknologi yang semakin maju mengakibatkan banyak perusahaan saling
berkompetisi untuk menjadi perusahaan terbaik yang dapat menjangkau seluruh pangsa
pasar. Pimpinan perusahaan dapat dengan mudahnya memantau kegiatan perusahaan
dengan teknologi yang ada saat ini. Perkembangan teknologi ini sangat mempermudah
perusahaan dalam pengolahan data yang cukup banyak, serta dapat dilakukan secara cepat dan
mudah.
Setiap perusahaan pasti membutuhkan pelanggan untuk membuat perusahaannya semakin
maju. Oleh karena itu, perusahaan harus dengan cermat mengamati dan memberikan pelayanan
yang terbaik kepada pelanggan. Perusahaan membutuhkan konsep Manajemen Hubungan
Pelanggan (Customer Relationship Management) guna mempertahankan pelanggan yang telah
ada dan membuka peluang untuk mendapatkan pelanggan baru.
CV. Shannon Otopart mengalami kendala dalam berkomunikasi dengan pelanggannya,
baik secara langsung maupun tidak langsung. Hal ini tidak menutup kemungkinan bahwa
pelanggan akan berpindah pada kompetitor lain yang akan membuat omset penjualan CV.
Shannon Otopart menurun. Dikarenakan terbatasnya media untuk melakukan pemesanan,
pelanggan menjadi kesulitan dalam menyampaikan pesanannya yang rata-rata pembeliannya
dalam jumlah yang banyak.
Dengan adanya permasalahan yang dialami CV. Shannon Otopart tersebut, maka untuk
mengatasi permasalahan tersebut diusulkan pembuatan sistem informasi manajemen hubungan
pelanggan yang berbasis website agar dapat mudah diakses oleh pelanggan. Penelitian yang
berkaitan dengan CRM ini sudah pernah dilakukan, akan tetapi penelitian CRM yang dilakukan
pada CV. Shannon Otopart belum pernah dilakukan sebelumnya. Dengan solusi untuk
permasalahan dari penelitian tersebut dibuatkanlah sistem manajemen hubunan pelanggan yang
berbasis website juga.
Penelitian yang sudah pernah dilakukan sebelumnya, seperti yang dilakukan oleh
Novianza Fransiska dan Daniel dalam judul “Aplikasi Pengelolaan CRM pada CV
JAKAHARTA”. Dijelaskan bahwa CV Jakaharta mengalami kesulitan dalam menampung saran
dan kritik, sulit dalam mengetahui tingkat kepuasan pelanggan, dan pelanggan yang
berpotensial[1]. Penelitian kedua yang dilakukan oleh Wieda Muqaffa dalam judul “Sistem
Informasi Customer Relationship Management CV Budi Utama (Penerbit Deepublish).
Dijelaskan bahwa CV Budi Utama mengalami kesulitan dalam mengelola data pelanggan dan
project yang dimilikinya, serta pengiriman informasi kepada pelanggan yang menyebabkan
pelanggan yang merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan [2].
Penelitian ketiga yang dilakukan oleh Bahtera Rivai Yusuf dalam judul “Pengembangan
Aplikasi Customer Relationship Management (CRM) Berbasis Web pada PT. Crystal Laju
Wisata”. Dijelaskan bahwa PT. Crystal Laju Wisata mengalami kesulitan dalam memberikan
pelayanan informasi kepada konsumen dan dalam mengembangkan hubungan yang
menguntungkan dengan pelanggan[3]. Penelitian keempat yang dilakukan oleh Veny Diastika
Putri dalam judul “Customer Relationship Management pada Sistem Informasi Pelayanan
Pelanggan Hotel”. Dalam penelitiannya, dijelaskan bahwa hotel tersebut mengalami kesulitan
untuk mengelola informasi pelanggan untuk meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan hotel[4].
Penelitian kelima yang dilakukan oleh Herry Dermawan dan Margaret dalam judul “Sistem
Informasi Customer Relationship Management (CRM) Berbasis Website pada PT Tera Data
Indonesia”. Dalam penelitiannya, dijelaskan bahwa data pelanggan masih dilakukan secara
manual dan pemasarannya menggunakan brosur atau pameran yang memerlukan biaya cukup
banyak[5].
P
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2. METODE PENELITIAN
2.1 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan terdiri dari observasi, wawancara,
dan studi literatur. Observasi dan wawancara yang dilakukan pada CV. Shannon Otopart
berguna untuk mengidentifikasikan masalah yang terjadi, menganalisis fitu yang
dibutuhkan untuk mengatasi masalah yang ada, serta mengumpulkan data-data yang
dibutuhkan untuk pembangunan sistem. Studi literatur dilakukan dengan menelusuri
berbagai kajian pustaka dari beberapa sumber seperti internet, buku, dan jurnal [6].
2.2 Metode Pengembangan Sistem
Metodologi yang digunakan dalam penulisan skripsi ini adalah metodologi
iterasi. Metode iterasi adalah metodologi yang disetiap tahapan atau fase pengembangan
sistem dilaksanakan dengan memakai teknik perulangan, serta suatu proses dapat
dilaksanakan secara berulang-ulang sampai mendapatkan hasil yang maksimal[7]. Adapun
beberapa fase dalam metodologi iterasi ini, yaitu sebagai berikut.
1. Fase Perencanaan
Pada fase ini akan dilakukannya pengidentifikasian mengenai masalah yang
ada dan juga menentukan batasan atau ruang lingkup terhadap sistem yang akan
dibangun. Serta akan dilakukannya perencanaan mengenai sistem yang ingin
dibangun dan mengumpulkan beberapa data yang diperlukan.
2. Fase Analisis
Pada fase ini akan dilakukannya analisis dari informasi yang didapatkan dari
pengguna, seperti wawancara, survei atau diskusi untuk menentukan kebutuhan
pengguna agar dapat menyelesaikan masalah yang ada. Serta telah mengetahui
sistem yang diinginkan pengguna dan batasan sistem yang akan dibangun.
3. Fase Perancangan
Pada fase ini akan dilakukannya perancangan atas tampilan interface sesuai
dengan keinginan pengguna. Serta merancang aliran sistem dan data yang akan
berjalan pada sistem yang akan dibangun.
Fase ini bertujuan untuk memberikan gambaran apa saja yang seharusnya
dikerjakan dan bagaimana tampilan sistemnya. Fase ini membantu dalam
mendefinisikan kebutuhan perangkat keras dan sistemnya, serta mendefinisikan
sistem secara keseluruhan.
4. Fase Implementasi
Pada fase ini akan dilakukannya pemrograman atas sistem yang akan
dibangun berdasarkan keinginan dan kebutuhan pengguna untuk menyelesaikan
permasalahan yang ada. Serta akan dilakukannya penggujian atas aplikasi yang telah
selesai dibangun untuk memastikan sistem dapat berjalan dengan baik dan
memenuhi persyaratan dari pengguna.
2.3 Sistem Informasi
Sistem informasi adalah sebuah sarana pengolahan data yang menghasilkan
informasi yang cepat dan murah untuk masyarakat industri. Jadi dapat disimpulkan bahwa
sistem informasi adalah sebuah sistem atau sarana yang dapat mengelolah dan
menghasilkan informasi yang akan digunakan oleh pihak yang membutuhkan [8].
2.4 Customer Relationship Management
Customer relationship management (CRM) adalah salah satu strategi bisnis untuk
menciptakan dan meningkatkan nilai pada pelanggan yang dapat memberikan
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keuntungan yang lebih banyak. Tujuan dari strategi CRM ini adalah untuk membangun
suatu hubungan yang menguntungkan dengan pelanggan[9].
CRM dapat dikaji dalam 3 (tiga) tataran, yaitu sebagai berikut.
1. CRM Strategis
CRM strategis ini mengutamakan atau berfokus kepada pelanggan untuk
menjaga loyalitas mereka dengan memberikan nilai kepada pelanggan lebih unggul
dari pesaing lainnya. Dengan menjaga loyalitas mereka, perusahaan akan
diuntungkan dalam proses bisnisnya.
2. CRM Operasional
CRM operasional ini berfokus pada otomatisasi yang dapat menghubungkan
perusahaan dengan pelanggan. Otomatisasi ini digunakan dalam penjualan,
pelayanan dan pemasaran kepada pelanggan yang dapat berjalan secara otomatis.
3. CRM Analitis
CRM analitis ini berfokus dalam penggalian data pelanggan yang bertujuan
untuk meningkatkan nilai bagi perusahaan. Data pelanggan dapat diperoleh dari pusat
informasi seperti bank, serta juga untuk menganalitis produk mana yang paling sering
diminati oleh pelanggan tersebut.
Penelitian ini berfokus pada CRM operasional, dikarenakan masalah yang
didapatkan dari penelitian ini mengarah kepada CRM operasional dan juga akan
diambil beberapa CRM strategis yang digunakan untuk mempertahankan loyalitas
pelanggan.
3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Analisis Permasalah
Analisis performance, information, economy, control, efficiency and service
(PIECES) digunakan untuk menganalisis suatu masalah secara rinci yang dilihat dari segi
kinerja, informasi, ekonomi, keamanan, efisiensi dan pelayanannya terhadap pelanggan.
Analisis ini dapat membantu menemukan masalah utamanya, bukan hanya dampaknya
saja. Tabel 1 merupakan hasil analisis PIECES yang telah didapatkan dari permasalahan
yang ada.
Tabel 1 Analisis PIECES
No. PIECES Masalah
1 Performances Lamanya pencarian informasi barang yang dibutuhkan oleh
pelanggan.
2 Informations Pelanggan sulit mendapatkan informasi barang atau diskon
yang sedang berlangsung.
3 Economics Membutuhkan banyak biaya untuk menyebarkan informasi
diskon.
4 Controls Data transaksi tidak terekap atau diolah dengan baik.
5 Efficiency Pelanggan tidak dapat melakukan pemesanan selain datang
langsung atau menelpon.
6 Service Sebagian pelanggan merasakan pelayanan yang biasa saja
dari perusahaan, meskipun telah sering melakukan transaksi.
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3.2 Analisis Kebutuhan
Gambar 1 Usecase Diagram
Gambar 1 merupakan hasil analisis kebutuhan yang telah didapatkan untuk
menyelesaikan masalah pada CV. Shannon Otopart. Pada use case diagram terdapat 3
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aktor yang terdiri dari CEO, Admin, dan Pelanggan, dan 7 subsistem yang terdiri dari
Subsistem Kelola Pendataan, Subsistem Kelola Diskon, Subsistem Kelola Transaksi,
Subsistem Kelola Layanan, Subsistem SMS Gateway, Subsistem Live Chat, Subsistem
Laporan, serta 21 entitas yang terdiri dari Login, Pengguna, Pelanggan, Spare Part, Jenis
Kendaraan, Ajukan Diskon, Validasi Diskon, Menambah Transaksi, Mencetak Faktur,
Riwayat Transaksi, Cek Poin, Pelanggan Terbaik, Diskon, Kritik dan Saran, Kirim SMS,
Terima SMS, Kirim Chat, Terima Chat, Laporan Transaksi, Laporan Spare Part yang
Sering Dibeli, Laporan Pelanggan Terbaik.
3.3 Rancangan Sistem
Adapun rancangan sistem yang diusulkan untuk membangun sistem informasi pada
CV. Shannon Otopart. Berikut penggambaran dari prosedur yang diusulkan.
3.3.1 Diagram Konteks
Gambar 2 merupakan diagram konteks yang menggambarkan secara
garis besar aliran dari sistem yang akan dibangun. Pada diagram konteks
terdapat 3 entitas yang mempengaruhi proses sistem, yaitu Admin,
Pelanggan, dan CEO.
Gambar 2 Diagram Konteks
3.3.2 Entity Relationship Diagram
Gambar 3 adalah entity relationship digram (ERD) yang merupakan
penggambaran secara rinci dari aliran data store sistem yang akan dibangun.
Terdapat 12 data store, yaitu pengguna, pelanggan, jenis_kendaraan, sparepart,
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sparepart_kendaraan, diskon, transaksi, detail_transaksi, kritik_dan_saran, banner,
poin, dan sms.
Gambar 3 Entity Relationship Diagram (ERD)
3.3.3 Relasi Antar Tabel
Gambar 4 adalah Relasi antar Tabel yang merupakan penggambaran secara
rinci dari aliran data store sistem yang saling dihubungkan antar satu tabel dengan
yang lainnya. Terdapat 12 data store, yaitu pengguna, pelanggan, kendaraan,
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sparepart, sparepart_kendaraan, diskon, transaksi, detail_transaksi, saran, banner,
poin, dan sms.
Gambar 4 Relasi Antar Tabel
3.4 Tampilan Antarmuka
3.4.1 Tampilan Antarmuka Beranda
Gambar 5 merupakan gambaran dari tampilan antarmuka Beranda. Pengguna
dapat melihat diskon yang sedang berlangsung dan beberapa spare part best seller.
Pada tampilan beranda terdapat beberapa list menu Spare Part, Kontak, Register,
dan Login.
Gambar 5 Tampilan Antarmuka Beranda
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3.4.2 Tampilan Antarmuka Spare Part
Gambar 6 merupakan gambaran dari tampilan antarmuka Spare Part.
Pengguna dapat melihat berbagai macam spare part dan juga tertera harga dari
masing-masing spare part beserta dengan gambar dan jumlah stok yang ada.
Gambar 6 Tampilan Spare Part
3.4.3 Tampilan Antarmuka Transaksi Baru
Gambar 7 merupakan gambaran dari tampilan antarmuka Transaksi Baru.
Admin dapat menginputkan pesanan yang telah dipesan pelanggan, dengan
meninputkan Pelanggan, Spare Part beserta Jumlahnya, serta Diskon yang berlaku.
Gambar 7 Halaman Transaksi Baru
3.4.4 Tampilan Antarmuka Broadcast SMS
Gambar 8 merupakan gambaran dari tampilan antarmuka Data Broadcast
SMS yang dapat diakses oleh Admin. Admin dapat menentukan kepada siapa
pesan broadcast tersebut diteruskan, kepada semua pelanggan atau hanya kepada
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top customer. Pesan SMS yang telah disimpan juga dapat dikirimkan kembali oleh
Admin tanpa perlu menginputkan lagi pesan yang sama. Pesan broadcast ini
biasanya berisi mengenai promo produk tertentu atau diskon yang sedang
berlangsung pada saat itu.
Gambar 8 Tampilan Antarmuka Broadcast SMS
Tabel 2 merupakan tabel yang berisi perintah yang dapat diinputkan oleh
pelanggan pada SMS Gateway beserta balasan yang diberikan sesuai dengan
perintah yang diinputkan, yaitu sebagai berikut.
Tabel 2 Perintah dan Balasan SMS Gateway
Perintah Balasan
Poin Halo sahabat Shannon ! Poin Anda
sekarang berjumlah xxx.
Promo Halo sahabat Shannon ! Kami memiliki
promo diskon pembelanjaan x% dengan
minimal pembelanjaan xxx.
Bestseller Halo sahabat Shannon ! Produk best seller
kami adalah nama_sparepart,
nama_sparepart, nama_sparepart.
Belum Registrasi Halo sahabat Shannon ! Silahkan daftarkan
dahulu nomor ponsel anda di situs
Shannon Otopart !
Sembarang Halo sahabat Shannon ! Maaf keyword
yang anda ketikkan salah. Silahkan
masukkan perintah Poin, Promo, Best
Seller.
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Gambar 9 merupakan gambaran dari tampilan SMS broadcast yang diterima
pelanggan dari pesan yang dikirimkan oleh Admin.
Gambar 9 Tampilan SMS Broadcast yang Diterima Pelanggan
4. KESIMPULAN
Adapun kesimpulan yang dapat ditarik dari pembahasan penelitian, yaitu sebagai berikut.
1. Pengecekan stok dan harga barang menjadi lebih cepat karena pelanggan dapat secara
langsung mengecek ketersediaan stok melalui website.
2. Pelanggan dapat mengirimkan pesan melalui fitur live chat untuk mempermudah pemesanan
spare part dalam jumlah yang banyak.
3. Pelanggan dapat menerima pemberitahuan secara langsung mengenai promo dan diskon
yang sedang berlangsung melalui SMS Gateway.
4. Perekapan transaksi menjadi lebih baik sehingga dapat diolah dengan cepat untuk
menentukan pelanggan terbaik selama beberapa periode.
5. SARAN
Adapun saran yang dapat diberikan guna untuk membangun perusahaan ke arah yang
lebih baik lagi, yaitu sebaiknya sistem dikembangkan lebih lanjut mengikuti perkembangan
perusahaan, data harus selalu di-update agar pelanggan dapat dengan nyaman menggunakan
sistem tersebut, diharapkan sistem dapat dikembangkan lebih lanjut lagi mengikuti perkembangan
zaman yang sudah canggih dengan menggunakan aplikasi mobile.
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